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ABSTRAK 
 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena membludaknya pasien BPJS 
di RSUD Salatiga. Banyak faktor yang mempengaruhi hal tersebut, salah satunya 
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan bisa mempengaruhi berbagai hal 
termasuk loyalitas pasien. Oleh karena itu penulis meneliti pengaruh faktor 
tersebut pada pasien BPJS dengan menambahkan variabel mediasi yaitu kepuasan 
pasien. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada atau tidak adanya pengaruh 
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien rawat 
jalan pemegang kartu BPJS di RSUD Salatiga.  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan 
populasi pasien rawat jalan peserta BPJS di poliklinik RSUD Salatiga dan 
mengambil sampel 100 orang pasien. Pengambilan data dilakukan dengan 
kuesioner dan kemudian data diolah menggunakan SPSS 21.  
Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan mem-
pengaruhi loyalitas pasien dan kepuasan pasien secara signifikan dari hasil uji 
regresi parsial masing-masing variable dependen dalam hal ini loyalitas dan 
kepuasan. Sedangkan berdasarkan uji regresi simultan, dapat disimpulkan pula 
bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pasien mempengaruhi loyalitas pasien 
secara signifikan. Dari hasil uji analisis jalur menunjukan bahwa tidak ada 
pengaruh mediasi dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 
 
 This research is motivated by the overflow of BPJS patients in RSUD 
Salatiga. Many factors affect this, one of them is the quality of service. Quality of 
care can affect variety of things including patient loyalty. Therefore, the author 
investigated the influence of these factors on the BPJS patient by adding a 
mediating variable that is patient satisfaction. 
 
 This study aims to determine whether or not the influences of service quality 
to patient loyalty through the satisfaction of BPJS patient in RSUD Salatiga. 
 
 The method used in this research is quantitative with a population of BPJS 
outpatients in RSUD Salatiga polyclinic, taking sample of 100 patients. Data were 
collected through questionnaire and then the data was processed using SPSS 21. 
  
 Results from this study showed that service quality affects patient loyalty 
and patient satisfaction significantly with the results of the partial regression test 
each dependent variable which in this case were loyalty and satisfaction. 
Meanwhile based on the simultaneous regression test, it can also be concluded 
that the quality of service and patient satisfaction significantly affect patient 
loyalty. The test results of path analysis showed that there was no effect of 
mediation in this study. 
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